Kundenbefragung nach kritischen Ereignissen

wenige Kunden
(augenblickliche, potentielle und Exkunden)

l

offene Fragen

N

positive . negative Beschwerdeanalyse + Testkaufe <« KOnkurrenzanalyse
Benchmarking

Ereignisse ~ Ereignisse

Herausfiltern kritischer/erfolgsrelevanter Ereignisse —»

Basis fUr gezielte Verbesserung der Kundenloyalitat und

Kundenbindung (Starken ausbauen, Schwachen abbauen,
Uberstrahleffekte vermeiden)

Basis,
schriftlicher, stark
vereinfachter, normierter
Massenbefragungen

A

me/44_98.cdr © Prof. Beyer 1998



Beyer, Horst-Tilo (Hg.): Online-Lehrbuch BWL, http://www.online-lehrbuch-bwl.de


http://www.online-lehrbuch-bwl.de/

